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En la prestación de servicio o fabricación de algún producto para poder lograr que este tenga 
calidad siempre es necesario establecer procedimientos claros y bien definidos en los procesos de 
producción y fabricación, lo mismo es fabricar un producto que construir una edificación, los 
estándares son diferentes pero el producto tiene que satisfacer necesidades comunes del cliente, 
por esta razón es importantes poder identificar cuáles son las consecuencias de la mala práctica 
de la calidad y como poder prevenir estas malas prácticas que nos ayudaran a mejorar la 
rentabilidad de nuestra edificación. Es parte fundamental del proceso de edificación involucrar a 
todo el personal de la obra e impartir políticas claras en el proceso de ejecución, ya que estas al 
estar bien definidas nos ahorraran tiempo en la gestión de la calidad, todo el personal debe 
conocer cómo se llegará a entregar un producto que satisfaga las expectativas del clientes, estas 
tienen que estar acompañadas de buenas prácticas y conocimiento de la labor a ejecutar.  El 
obrero o trabajador es pieza fundamental para la ejecución de una correcta mano de obra, este 
tiene que ser evaluado correctamente y cumplir con la certificación para el trabajo que se la 
encomendar, debe pasar por un riguroso control ya que nos demandara sobrecosto si en este 
proceso el obrero no cumple con la indicación técnica. 
 
Una vez ejecutada la partida o trabajo de construcción (encofrado, habilitación y colocación de 
acero, fabricación y colocación de concreto, etc.) procedemos a liberar nuestro partida conforme a 
lo que nos indiquen las políticas o el manual de calidad, si la supervisión de obra encargado de 
verificar la correcta ejecución de nuestro trabajo observa nuestro producto defectuoso, se activa 
nuestro sistema de levantamiento de observaciones a trabajos específicos, este proceso nos 
permite establecer procedimiento de mejora de calidad y nos determina cuál es la forma más 
recomendable de solucionar el problema observado. Queda claro que antes de proceder a la 
ejecución de nuestro trabajo debemos asegurarnos de que se ha procedido de la manejar indicada 
en el manual de ejecución, para evitar los re-procesos de trabajo y demostrar que se utilizado la 
mejor mano de obra para este proceso, logrado cero incremento de costo con un personal 
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Na prestação de serviço ou de fabricação de algum produto para conseguir que ele tenha  
qualidade sempre é necessário estabelecer procedimentos claros e bem definidos nos processos 
de produção e fabricação, é o mesmo fabricar um produto do que construir um edificação, os 
padrões são diferentes, mas o produto tem que atender às necessidades comuns do cliente, por 
este motivo é importante identificar quais que são as consequências da má prática da qualidade e 
como podem-se evitar estas más práticas para nos ajudar a melhorar a rentabilidade de nossa 
edificação. É uma parte essencial do processo de construção o envolvimento dos funcionários da 
obra e o fornecimento de políticas claras no processo de execução, pois sendo as mesmas bem 
definidas poderemos poupar tempo na gestão da qualidade, todo o pessoal deve conhecer como é 
que se faz para entregar um produto que satisfaça as expectativas dos clientes, estas políticas 
devem ser acompanhadas de boas práticas e do conhecimento do trabalho a ser executado. O 
operário ou trabalhador é peça fundamental para a execução de uma correta mão-de-obra, deve 
ser avaliado corretamente e em conformidade com a certificação para o trabalho que lhe for 
assinado, deve passar por um rigoroso controle, pois se gerara um sobre custo se neste processo, 
o trabalhador não cumprir com a indicação técnica. 
 
Uma vez executada a partida ou trabalho de construção (encofragem, habilitação e colocação de 
aço, fabricação e colocação de betão, etc.), procedemos na liberação da nossa partida em 
conformidade ao indicado nas políticas ou no manual de qualidade. Caso a supervisão da obra 
responsável de verificar a correta execução do nosso trabalho observar nosso produto defeituoso, 
será ativado o nosso sistema de alarme de observações para trabalhos específicos. Este processo 
permite-nos estabelecer procedimentos de melhoria de qualidade e ajuda-nos a avaliar a forma 
mais recomendável de encarar o problema observado. É claro que, antes de prosseguir para a 
execução de nosso trabalho devemos nos assegurar que se tem procedido em concordância com 
o indicado no manual de execução, para evitar os processos retrabalho e demonstrar que se tem 
usado a melhor mão-de-obra para este processo, atingindo zero aumento de custo com um 
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 REALIDAD PROBLEMÁTICA. 
¿Que es la CALIDAD?, según Philip Crosby, quien era uno de los pensadores sobre calidad más 
destacado en los Estados Unidos dice lo siguiente: “Calidad empieza en la gente no en las cosas”, 
es “Ajustarse a las especificaciones”, “Las personas son seres humanos y los humanos 
cometemos errores”, “Nada puede ser perfecto mientras intervengan seres humanos”; estas 4 
frases que Crosby utilizaba para definir rápidamente calidad nos lleva a pensar que la capacidad 
para poder ejecutar algún trabajo o servicio va acompañado con que la mano de obra que lo 
ejecuta debe estar perfectamente calificada para desarrollar esta labor. 
 
El concepto de Cero Defectos que Crosby usaba nos dice que los errores son causados por dos 
factores:  
- falta de conocimiento.  
- falta de atención.  
El conocimiento se puede ir mejorando y corrigiendo a través de medios comprobados; pero la 
falta de atención deberá corregirlo la propia persona, si esta se compromete a vigilar y evitar con 
cuidado los errores, estaría dando un paso enorme hacia la fijación de meta de Cero Defectos en 
todas la cosas que realice. 
 
Además, Crosby nos proporciona un método sistemático* de 5 pasos para eliminar la causa o 
causas raíz de un problema, al eliminar la causa raíz se evita que el problema vuelva a 
presentarse: 
1. Definir la situación. 
2. Remediar temporalmente. 
3. Identificar las causas raíz. 
4. Tomar acción correctiva. 
5. Evaluar y dar seguimiento.  
 
Por otro lado, Crosby nos deja también 14 punto de mejora continua para lograr la meta de “Cero 
Defectos” este programa planea la perfección mediante la motivación de los trabajadores, dándole 
gran peso a las relaciones humanas: 
1. Compromiso de la dirección. 
2. Equipos de mejora de la calidad. 
3. Medidas de la calidad. 
4. El costo de la calidad.  
5. Tener conciencia de la calidad. 
6. Acciones correctivas. 
*Sistemático: Que sigue o se ajusta a un sistema 
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7. Planificación cero defectos. 
8. Capacitación del supervisor. 
9. Día de cero defectos. 
10. Establecer las metas. 
11. Eliminación de la causa error. 
12. Reconocimiento. 
13. Consejos de calidad. 
14. Empezar de nuevo. 
 
En el Perú, con el boom de la construcción han surgido innumerables medianas y pequeñas 
empresas constructoras que aplican de forma muy poco acertada la calidad en la construcción, ya 
que al no conocer los conceptos básicos de esta filosofía dichas empresas no adoptan mecanismo 
para poder controlar las malas prácticas en la construcción. 
 
De tal forma que el uso del algún sistema de calidad se observa muy poco en las construcciones 
en las que estas pequeñas y medianas empresas constructoras intervienen, ya que con la 
cantidad de personal y la celeridad en las edificaciones, obviamos el tema de la calidad cuando se 
ejecutan estos trabajos; el cual unidos al poco conocimiento de procedimientos difundidos en los 
trabajadores, se conjugan dando fruto a estas malas prácticas en la construcción. 
 
Por tal motivo, estas malas prácticas se van acumulando en la construcción de edificaciones, esto 
a que cada obra tiene tiempos más ajustados de entrega al cliente, que sumado a la cantidad de 
partidas que se ejecutan a la vez, incrementan su log de no conformidades ante la supervisión o 
cliente. 
 
Cada día aparecen en el mercado de la construcción más pequeños y medianos contratistas que 
no tiene un control exacto de cómo cada obrero de construcción va acumulando experiencia, ya 
que estos van aprendiendo empíricamente los trabajos de construcción. 
 
Tomando todos estos antecedentes, debemos buscar una forma rápida de solucionar estas malas 
prácticas por las empresas constructoras y su personal, porque si bien es cierto, el contratista 
asume toda garantía, pero a la constructora eso se convierte en mala reputación e incremento de 
costos por re-procesos, todo va de la mano. 
 
Por ese detalle, nos enfocaremos en realizar un análisis sobre estas malas prácticas de 
construcción en una mediana empresa constructora de Lima, esto con el objetivo de evitar las no 
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conformidades y reducir las horas hombre (HH)* por re-trabajos en levantamiento de 
observaciones. 
 
Se debe tener especial cuidado en el equilibrio que se requiere en los proyectos de construccion, 
especialmente enfocarse con cuidado en las tres intersecciones que se manejan en el proyecto, 
estos son: 
a) Calidad del diseño. 
b) Calidad percibida. 
c) Calidad de la conformidad. 
Cada uno tiene relación con la calidad aplicados a proyectos de construcción y deben ser 
identificados como parte del diseño de calidad en los proyectos de construcción (Gráfico 1). 
 
La empresa constructora a la cual se analizó para la presente tesis de investigación ejecutó una 
obra de ampliación y remodelación en el año 2015 en el departamento de Lima, distrito de San 
Luis, con un área construida de  27,650.00m2. En total se usaron 963,613.00 horas hombre, 
llegando a tener en obra un pico de 821 obreros entre operarios, oficiales y ayudantes civiles, 
considerando tambien subcontratistas (Gráfico 2)  
El staf de obra estubo conformado por las siguientes área profesionales: 
- Gerente de unidad 
- Director de proyectos 
- Gerente de proyectos 




- Control de proyectos 
- Oficina técnica 
- Administración 
La investigación se ha realizó al área de calidad, área encargada de controlar y anticiparse a las 
ocurrencias por malas prácticas en la construcción, estas al no tener un adecuado control y 
seguimiento desde la concepción del proyecto se pueden convertir en no conformidades si no se 
abordan antes de que la supervisión lo evidencie. (Gráfico 3) 
 
  
*Horas hombre (HH): Unidad de estimación del esfuerzo necesario para realizar una tarea. 
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a)  Formulación del problema y su Justificación. 
¿Existe una incorrecta ejecución de mano de obra civil y la no compatibilización* de documentos 
técnicos que ocasionan las malas prácticas de calidad en la construcción de edificaciones por 
parte de una mediana empresa constructora en Lima? 
 




El presente proyecto de investigación nos permitirá ver la manera estratégica y eficaz para dar 
solución a la problemática del área de la construcción e implementar la metodología de mejora de 
malas prácticas de construcción, ya que esta es posible llevarla  a cabo por su fácil identificación, 
el bajo costo que esta tiene, así como el amplio criterio que esta involucra.   
 
Dada la importancia  de la productividad, está va originar gradualmente una alta rentabilidad en las 




El presente trabajo de investigación ayudara a anticiparnos a las malas prácticas en la 
construcción, logrando generar gran aporte y beneficio hacia las empresas constructoras. A 
continuación mencionamos algunos de ellos:  
 
 Reducción significativa de tiempos y costos de adicionales en la construcción, transformándola 
en rentabilidad para la empresa. 
 
 Implementación de estas mejoras se basa en una metodología que permitirá utilizar efectivizar 
los recursos y la mano de obra, así como la reducción de tiempos muertos. 
 
 Con la aplicación de esta mejora, en la práctica no solo obtendremos rentabilidad en las 
ganancias de la empresa; sino a la vez, personal calificado para que pueda realizar trabajos, 
cumpliendo con todos los requisitos de calidad en el producto final.  
 
 Por lo explicado, el tema del estudio, es una necesidad real, que se da en muchas 
construcciones, por ende, el trabajo nos brindara los puntos críticos para poder mejorar la 
calidad en las construcciones.  
*Compatibilización: Contrastar información, revisar que la información no este diferente entre sí. 
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En cuanto a efectuar el proyecto encontramos lo siguiente: 
 Escasa información de tesis similares a nivel nacional referidas al tema. 
 
 La predisposición del personal del área, en su mayoría son reacios al cambio del modo de 
trabajo, siendo en la mayoría personal empírico que se ha dedicado a laborar por enseñanza.  
 
 Desconocimiento del personal obrero del concepto de calidad y para qué sirve su 
implementación. 
 
 Falta de un área dentro de la empresa que brinde la información necesaria para poder 
recolectar la información suficiente que permita demostrar cuales son las falla al momento de 
ejecución de los trabajo. 
 
Síntomas 
 Incorrecta ejecución de mano de obra civil. 
 La no compatibilización de documentos técnico. 
 
Causas 
 Desconocimiento de los procedimientos constructivos. 
 Mala revisión de la información del proyecto.  
 
Pronóstico 
 Acabados defectuosos y mala calidad de la obra. 
 Interferencia entre especialidades. 
 
 
Solución del problema 
 Capacitación efectiva del personal y entrega oportuna de instructivos y procedimientos. 
 Utilizar herramientas de manejo de información y contraste de especialidades. 
 
Por otro lado, a pesar de esas dificultades, el proyecto nos brinda una realidad de las malas 
prácticas de calidad, dando la opción de transformar dichas malas prácticas, en rentabilidad para 
la empresa y a la vez formar mejores trabajadores que se beneficiaran remunerativamente, 
logrando que la empresa tenga una reputación confiable al momento de ejecutar los trabajos. 
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b)  Objetivo General y Específico 
Objetivo General. 
 
Determinar cómo la incorrecta ejecución de mano de obra civil y la no compatibilización de 
documentos técnicos ocasionan las malas prácticas de calidad en la construcción de edificaciones. 
 
Objetivos Específicos  
 
 Identificar cómo la incorrecta ejecución de mano de obra civil. 
 
 Cómo la no compatibilización de documentos técnicos incrementen las horas hombre (HH) 
por re-trabajos en la obra. 
 
Incorrecta ejecución de mano de obra civil 
 
La no correcta utilización del recurso de mano de obra civil incurrida por el levantamiento de 
observaciones nos ocasionan un sobre-costo* de partidas no previstas, estos sobre-costos 
reducen el margen de ganancia previsto en la obra y estiran el plazo de ejecución. 
 
Para evitar estos imprevisto se debe de buscar contratar mano de obra calificada y especializada 
en el trabajo a ejecutar, esta mano de obra debe estar debidamente documentada con certificados 



















*Sobre-Costo: Incremento de costo o sobrepasar el presupuesto. 
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Tabla 1. Horas hombre en re-trabajo mensual 
 
La presente tabla determinará cuanto recurso hemos usado para levantar la no conformidad, estas 
horas hombre por re-trabajo se cargan al presupuesto como contingencia*, el valor económico que 
resulte de estas horas nos ayudará a saber cuánto se está gastando en nuestro personal por 





*Contingencia: Un problema que se plantea de forma imprevista. 
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Tabla 2. Horas máquina en re-trabajo mensual 
 
El siguiente cuadro es complemento de cuadro de “Horas hombre en re-trabajo mensual” ambos 
nos van a generar un costo por re-trabajos que sumados nos dirán cuanto se gastó por levantar 
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Tabla 3. Total costo en soles de horas invertidas por re-trabajos  
 
La siguiente tabla determina cuanto es económicamente lo que se está gastando por los re-trabajo 
en levantamiento de no conformidades, la empresa debe ir controlando mensualmente cuanto es 
el costo mensual invertido por estas partida. 
Al final estos indicadores nos va informando como es el uso mensual de recursos en mano de 
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 No compatibilización de documentos técnicos 
 
Otro de los errores que se resaltan son las incompatibilidades entre especificaciones técnicas y 
planos por especialidades, lo más común es observar que los planos de arquitectura, estructuras e 
instalaciones no coincidan, esto nos lleva a pensar que cada profesional no tomo el trabajo de 
revisar al detalle los planos de las otras especialidades. 
 
Tabla 4. Lista de incompatibilidades detectadas en obra. 
 
En la siguiente tabla podemos apreciar el listado de incompatibilidades registradas en obra, estas 
fueron incluidas conforme se fueron revisando previo al inicio de la construcción, se crea como 
ayuda para el seguimiento y es entregado a cado profesional que interviene en la obra, estas se 
revisan periódicamente y se le hace seguimiento por especialidades. 
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Tabla 5. Lista de interferencias por especialidad 
 
Esta tabla nos ayuda a identificar en cuál de las especialidades se encuentra el mayor número de 
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Tabla 6. Status de incompatibilidades  
 
Indicadores que nos ayudan a revisar el estado de cada incompatibilidad, en esta se va 
registrando las nuevas, aprobadas, pendientes y desestimadas, el control adecuado de esta 
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Identificar como las malas prácticas de calidad en la construcción se conviertan en no 
conformidades detectadas por la supervisión en la obra. 
 
 No conformidades detectadas 
 
Evidencia de forma legal un producto no conforme o mal ejecutado, son colocados en situ por la 
supervisión o cliente, se difunde mediante una carta o documento donde se detalla la ocurrencia y 
la posible causa de la no conformidad. 
 
Tabla 7. Log de no conformidades de obra 
 
Lista maestra donde se evidencian todas las no conformidades aplicadas por la supervisión, una 
vez que la supervisión evidencia la no conformidad esta se trasforma en un documento legal el 
cual tiene que ser levantado bajo procedimientos e instructivos pre-establecidos por la supervisión 
y el contratista. 
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Tabla 8. Estado de no conformidades cerradas y abiertas 
 
El siguiente cuadro muestra cuales fueron las no conformidades colocas en la obra en el 
transcurso del año, la primera fila muestra cuales son las no conformidades cerradas y el siguiente 
muestra cuales son las abiertas, mensualmente la constructora va levantándolas según el orden 
de prioridad y dificultad de estas, al final del año el % de no conformidades cerradas debe darnos 
100%, vale decir entonces que estas fueron levantadas en su totalidad y que la supervisión da la 
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 MARCO TEÓRICO. 
a) Antecedentes 
La palabra calidad es sinónimo de “bien hecho” o producto “cero errores” ya que en nuestro 
afán por buscar cosas que satisfagan nuestra necesidad sin tener que recurrir al volverlo hacer o 
al reclamo, hemos interpretado que todas la cosas deber estar bien hechas a la primera, es de 
esta forma que la calidad también la hemos adoptado a nuestros proyectos de edificación, logando 
dar un plus o valor agregado al producto que queremos entregar. 
 
Ahora ese concepto (Calidad) se ha visto en la necesidad de implementarlo como política de 
Gestión de la Calidad en nuestras edificaciones. Basta con revisar algunas tesis de grado en 
donde remarcan este concepto y hacen hincapié a este sistema de gestión. 
 
En el ámbito nacional existe información sobre la gestión de la calidad (Romero Álvarez y Pérez 
Garavito, 2012; Aragón Matamoros, 2012; Segura Gonzales, 2012; Madrigal Elizondo (2001) que 
nos indica que tan relevante es para nuestro sector el poder aplicar Calidad a nuestra 
edificaciones y que beneficio nos traerá el poder implementar un política de Gestión de la Calidad 
en nuestra obra de construcción. 
 
Romero Álvarez y Pérez Garavito (2012) Han analizado en su tesis sobre la Calidad, que través 
del tiempo, los seres humanos hemos buscado con afán, el poder dotarnos de herramientas y 
técnicas mejoradas que nos permitan mejorar nuestras actividades, como parte de esta búsqueda 
por lo mejor, hemos incorporado a nuestra vida diaria que todo lo que se desee o brinde sea de 
“Calidad”. 
 
Como se mencionó líneas arriba, el ser humano por el afán de conseguir siempre lo mejor 
perfecciono sus técnicas en las construcciones de templos, caminos, hidráulicas, orfebrería, 
cerámicas, tejidos y agricultura ellos demostraban como se manejaban los estándares de la 
calidad al mínimo detalle en todo lo expuesto. Es así como adopta la palabra “Calidad” y la asocia 
a productos A1. 
 
Pero volviendo a nuestra necesidad, lo que deseamos implantar, es una metodología de mejora 
sobre una percepción individual y que la podemos relacionar con un tema de perfección.  
Las empresas en la actualidad se han ocupado mucho en que esta satisfacción total del cliente 
perdure en el tiempo, pero por otro lado es bien cierto que se han incrementado el costo de la 
construcción por tener un conjunto de partidas sobrevaloradas por rectificaciones en la 
construcción, que bien es cierto  pudieron haber ahorrado. Es por ello, que la calidad hoy en día, 
 LAS PRÁCTICAS DE LA CALIDAD EN LA CONSTRUCCIÓN DE 
EDIFICACIONES DE UNA MEDIANA  EMPRESA CONSTRUCTORA DE LIMA 
EN EL AÑO 2015. 
 
Gutierrez Berrocal, I. Pág. 24 
 
no es solo un concepto, sino una metodología de proceso para obtener un producto esperado que 
cumpla con estándares altos y competitivos. 
 
Aragón Matamoros (2012) Opina que para cumplir con el objetivos de Calidad, es  entregar una 
de edificación con buenos estándares de calidad, en el tiempo y costo previsto, hace que nuestra 
preocupación se base en identificar las malas prácticas en la construcción que tenga mayor 
relevancia, para poder cumplir con el objetivo de ahorro del proyecto del mismo. Para formar parte 
de un equipo de trabajo que brinde una mano de obra calificada con ella afianzando su reputación 
en el rubro. 
 
Además nuestro sistema de gestión de la calidad, debe estar implantado desde el inicio de 
nuestras operaciones, asegurando el buen desempeño de nuestro equipo de trabajo. 
 
Son pocas las empresas que cuentan con certificación ISO 9001 en el sector construcción. Pero la 
certificación ISO, no es garantía de que se vaya a cumplir con la calidad esperada por el cliente, 
ya que la certificación va por los procesos que debe seguir la empresa, mas no por el producto 
final ofrecido, es importante que la empresa implante una metodología de buenas prácticas para 
poder cumplir con los requerimientos del cliente a tiempo. 
 
Segura Gonzales (2012) En sus Planeamiento Estratégico para el Sector Construcción del 
Departamento de La Libertad, señala que el sector de la construcción en estos último tiempos ha 
mejorado con respecto a situaciones anteriores, es un rubro que actualmente está en auge y es 
uno de los sectores que aporta mayor dinamismo a la economía nacional, prueba de ello es el 
nivel económico y adquisitivo de las familias. Resulta prescindible destacar cual es la importancia 
de las empresas constructoras y cómo influye en la economía peruana, pasando por ser uno de 
los sectores que más ha sobresalido en el país. No podemos dejar de mencionar la importancia 
que tienen en el rubro de la construcción las pequeñas y medianas empresas subcontratistas, que 
aportan a que este dinamismo se mantenga diariamente constante. 
 
Madrigal Elizondo (2001) Resume que el objetivo del rubro de la construcción, es adecuarse a lo 
presupuestado cumpliendo el estándar de calidad. Cabe mencionar que en el rubro tenemos 3 
aspectos importantes, Calidad, costo y tiempo, que se encuentran vinculados entre sí. Cualquier 
evento que ocurra en alguno de ellos repercute en mayor o menor grado a los otros. 
 
Es común que el cliente, usuario de la obra, le brinde mayor importancia a la seguridad, 
conllevando a ahondar en el aspecto de mayor tiempo. Cabe mencionar que las tesis para este 
rubro son limitadas, pero en cuanto a su análisis es ilimitado, en cuanto se refiere al riesgo de 
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cometer errores y más aun sin mencionar los involuntarios; por tal motivo, es un tema muy amplio 
para ahondar, en cuanto a los errores, por ello detallaremos las mejoras más relevantes y que se 
adecuen de forma inmediata en la construcción y muy importante que se mimetice con el 
trabajador. 
 
La metodología adoptada en la realización de este trabajo, consistió en leer diversas fuentes de 
información referentes al tema, complementado con las observaciones y experiencias personales. 
El tema ofrece el cómo enfocar, entender y aplicar la teoría de las malas prácticas de la calidad en 
la construcción. 
 
Por lo expuesto, si bien es cierto no podemos tener un estándar perfecto en la construcción, pero 
si podemos prevenir algunas malas prácticas de construcción que con llevan  a elevar costos y 
generando demora en la construcción. Por tal motivo, iniciamos, por estos antecedentes, 
concientizar al trabajador a laborar de una forma adecuada utilizando las buenas prácticas de 
calidad, generando una simbiosis con la empresa. Elevando la categoría del trabajador y 
beneficiándose la empresa. Generándose esta simbiosis el ganador final sería el cliente; al 
obtener un producto de calidad dentro del tiempo establecido. 
 
Bases Teóricas.  
 
Sobre los antecedentes, debemos tener un concepto claro sobre los errores humanos 
involuntarios, que conllevan las malas prácticas de calidad en la construcción por parte de una 
empresa constructora. 
 
Concepto de Calidad: 
 
Una definición objetiva y universal de “Calidad”, es la de Philip Crosby: “Calidad es cumplir con 
los requerimientos o también el grado de satisfacción que ofrecen las características del producto 
o servicio, en relación con las exigencias del consumidor”. 
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La Calidad Total puede definirse también, como el principio unificador que constituye la base de 
toda estrategia, planificación y actividad de la empresa, basado en la dedicación al producto y al 
cliente. 
 
Calidad Total es hacer las cosas bien desde el principio: 
 Es hacer lo correcto (QUÉ) 
 En la forma correcta (CÓMO) 
 En la oportunidad correcta (CUÁNDO) 
 A costos razonables (CUANTO) 
 
Entre los principales referentes del concepto de Calidad Total, se destaca Edwards Deming, 
quien desarrolló los 14 Principios que resaltan la necesidad de una mejora continua en el sistema 
de producción y servicio: 
 
1. Hacer constante el propósito de mejorar la calidad del producto o servicio. 
2. Adoptar la nueva filosofía. 
3. Terminar con la dependencia de la inspección masiva. 
4. Terminar con la práctica de decidir negocios en base al precio y no en base a la calidad. 
5. Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de producción y servicios, de 
manera constante y permanente. 
6. Instituir métodos modernos de capacitación en el trabajo. 
7. Instituir liderazgo con modernos métodos estadísticos. 
8. Expulsar de la organización el miedo. 
9. Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de línea. 
10. Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden aumentar la 
productividad sin proporcionar métodos. 
11. Eliminar estándares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad. 
12. Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo. 
13. Instituir un vigoroso programa de educación y entrenamiento. 




A su vez, Joseph Juran, quien también ha escrito sobre el Concepto de la Calidad, sostiene que 
“La calidad no sucede por accidente, debe ser planeada”. Considera una trilogía integrada por él: 
 Planeamiento de calidad. 
 Control de calidad. 
 Mejora de calidad. 
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Los tres procesos se relacionan entre sí. El proceso comienza con la planificación de la calidad. El 
objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener 
productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes. 
 
Una vez que se ha completado la planificación, comienza la producción. Luego se analiza que 
cambios se le deben hacer al proceso para obtener una mejor calidad. 
 
En su Plan de Acción, identifica los principales elementos necesarios para implementar en el 
Planeamiento Estratégico de Calidad de una empresa: 
 Determinar sus necesidades; 
 Traducirlas al lenguaje de la organización 
 
El tercer referente a mencionar es Armand Feigenbaum, creador del Control de la Calidad, 
incluyendo la medición y el control de la calidad en todas las etapas del proceso. 
 
Define un sistema de Calidad Total como “La estructura de trabajo operativa común a toda la 
empresa y a toda la planta, documentada en procedimientos técnicos y gerenciales integrados y 
eficaces para guiar las acciones coordinadas de las personas, las máquinas y la información de la 
empresa y la planta de las maneras más prácticas y mejores para asegurar la satisfacción de 
calidad del cliente y los costos económicos de la calidad”. 
 
Los costos de la calidad, según él, pueden dividirse en: 
 COSTOS PREVENTIVOS: incluido el planeamiento de calidad; 
 COSTOS VALORATIVOS: incluida la inspección; 
 COSTOS POR DEFICIENCIAS INTERNAS: incluidos defectos y repetición del trabajo; 
 COSTOS POR DEFICIENCIAS EXTERNAS: incluidos los costos de garantía y anulación de 
productos. 
 
Su definición del Control de Calidad Total se basa en 10 puntos de referencia fundamentales que 
establecen sobre la calidad: 
 
1. Es un proceso de toda la empresa; 
2. Es lo que el cliente dice que es; 
3. La calidad y el costo es una suma, no una diferencia; 
4. Requiere el entusiasmo de los individuos y los equipos; 
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5. Es un modo de gestión; 
6. La calidad y la innovación dependen entre sí; 
7. Es un principio ético; 
8. Requiere una mejora continua; 
9. Es el camino a la productividad más eficaz en relación con el costo y con menor intensidad de 
capital; 
10. Se implementa dentro de un sistema total conectado a clientes y proveedores 
 
Para finalizar, es interesante resaltar la filosofía de Ishikawa (Gráfico 4), responsable de 
simplificar los métodos estadísticos utilizados para el control de calidad en la industria a nivel 
general, que se resume de la siguiente manera: 
 La calidad empieza y termina con educación. 
 El estado ideal del Control de Calidad es cuando la inspección ya no es necesaria. 
 Es necesario remover las raíces y no los síntomas de los problemas. 
 El control de calidad es responsabilidad de toda la organización. 
 No se deben confundir los medios con los objetivos. 
 El 95% de los problemas de la compañía pueden ser resueltos con las herramientas para el 
control de la calidad. 
 
Definición de términos básicos.  
 
Sobre este tema nos ayudaremos con nuestras 3 variables y dos metodologías de Calidad, para 
poder identificar las malas prácticas de los contratistas en la construcción: 
 
El Contratista: 
Son Empresas Constructoras, que en algunos casos especializados (empresas 
Instaladoras) y en otras, con un nivel de Capital de Trabajo  y Activos que le restan calidad 
al desarrollo de su trabajo, asumiendo solo responsabilidades parciales. (Por ejemplo, los 
subcontratista de mano de obra), dependiendo contractualmente del contrato con la 
Empresa Constructora principal. 
 
Con relación a la Construcción o Ejecución de la Obra y la Calidad, corresponde reiterar 
los mismos conceptos descriptos para la empresa constructora. 
 
La Mano de Obra: 
Es otro factor clave para garantizar la Calidad en el proceso de Construcción de la Obras. 
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Es fundamental su capacitación permanente, a todo nivel en Obra. Por lo que tiene que 
estar preparado y protegido por las Normas de Higiene y Seguridad adecuadas y que su 
relación con la Organización de la Empresas Constructora o Subcontratista se mantenga 
en un medioambiente de relaciones humanas y laborales adecuadas (respeto, 
adiestramiento, remuneración reconocimiento, etc.) que se reflejase en  un incremento de 
productividad permanente. 
 
La Supervisión de Obra: 
La Supervisión de Obra, es un proceso de vital importancia en la materialización de la 
misma. 
El rol de Supervisión de Obra es el único que no puede faltar en la etapa de ejecución de 
trabajos. 
La Supervisión de Obra, consiste en realizar el seguimiento y vigilancia para que la obra 
se materialice de acuerdo al proyecto. 
Como Supervisión de Obra, no se deben aceptar la utilización de maquinarias obsoletas, 
andamios primitivos, o cualquier equipo; herramienta o método de trabajo que no asegure 
un óptimo funcionamiento, necesario para que la construcción resulte inmejorable. 
Por lo tanto, aparte de dedicarse a que la obra se construya de acuerdo al proyecto, 
también debe efectuar una vigilancia al insistir en la utilización de adecuados métodos de 
construcción para que la obra sea bien ejecutada. 
 
Las 6 M’s 
Las constructoras hoy en día deben no solo que el proceso tenga cero defectos o en verificar los 
procesos manejando adecuadamente las 6 M’s. 
 Materia Prima: Esto es buscar que los proveedores sean los adecuados, que 
estén certificados de manera tal que ellos también nos ayuden a lograr la Calidad. 
 
 Mano de Obra: Preocuparse por dar capacitación, lo cual nos llevara a tener 
gente calificada que nos ayude a cumplir con el proceso satisfactoriamente. 
 
 Maquinaria: Realizar constantemente el preventivo a las maquinas, de modo tal 
que no lleguemos a tener algún problema. 
 
 Medio Ambiente: Buscar que nuestra gente se identifique con nuestra 
organización, con la Cultura de la empresa, Moral, Valores, etc. 
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 Medición: Contar con un adecuado control de la Calidad, equipos, Calibración, 
procedimientos. 
 
 Métodos: Documentación adecuada, y un buen manejo de control de Calidad. 
 
Diagrama Causa y efecto o efecto de pescado: 
 
El diagrama de Ishikawa diseñado por Kaoru Ishikawa, es un método grafico que refleja la relación 
entre una característica de Calidad (Muchas veces un área problemática). 
Los factores que posiblemente contribuyen a que exista un gráfico que relaciona el efecto 
(problema) con sus causas potenciales. 
En el lado derecho, se anota los problemas y en el izquierdo se especifica las causas potenciales, 
estas se agrupan y estratifican con sus similitudes en ramas y sub ramas. 
De todo el análisis, llegamos a la conclusión de seguir con los siguientes procedimientos: 
 
 Evaluar al personal, 
Realizar un formato de evaluación personal; el cual, nos indicará que tan preparado esta 
nuestro personal obrero o técnico para desarrollar el trabajo encomendado, nos dará una 
descripción del tipo de personal contratado para nuestra obra y conocimientos tiene del 
trabajo a realizar. 
 
 Realizar una lista de procedimientos constructivos,  
Este listado nos indica todas las partidas a ejecutar y su procedimientos adecuado de calidad 
según el sistema de gestión. 
 
 Llevar un registro de producto no conforme, 
Este formato nos define los controles, las responsabilidades, y autoridades relacionadas con 
el tratamiento del Producto / Servicio No Conforme. 
 
 Llevar un registro de tratamiento de no conformidad 
Con este formato registraremos cuales fueron las causa de nuestra no conformidad. 
 
 Llenar el formato Diagrama de Ishikawa (diagrama de causa y efecto) 
Con este formato responderemos cual fue la causa y el efecto de la mala práctica de calidad 
de nuestro trabajo. 
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 Llenar el formato Acciones correctivas / preventivas 
Este formato nos sirve para establecer los lineamientos para implementar acciones 
correctivas y acciones preventivas de nuestro proceso de levantamiento de observaciones. 
 
 Llenar el formato de Evaluación de satisfacción del cliente 
Finalmente este formato nos va mostrar cual fue la satisfacción del cliente al levantar la 
observación de la mala práctica de calidad. 
 
 Llenar el cuadro comparativo de costo por re-proceso o reparación 
En este cuadro se compara cuáles son los costos en que se incurre cuando se hace una mala 
práctica o ejecución de trabajos. 
  
 LAS PRÁCTICAS DE LA CALIDAD EN LA CONSTRUCCIÓN DE 
EDIFICACIONES DE UNA MEDIANA  EMPRESA CONSTRUCTORA DE LIMA 
EN EL AÑO 2015. 
 
Gutierrez Berrocal, I. Pág. 32 
 
 HIPÓTESIS 
a) Formulación de la hipótesis. 
Hipótesis General 
 
Existe una incorrecta ejecución de mano de obra civil y la no compatibilización de documentos 
técnicos que ocasionan las malas prácticas de calidad en la construcción de edificaciones. 
 
Está comprobado que si un recurso se transforma sin seguir las recomendaciones y lineamientos 
claros para su producción, lo más probable que el producto a entregar tenga errores o defectos 
que pudieron ser evitados, bajo esta premisa entonces si no se siguen parámetros claros lo que se 
ocasiona es un producto no conforme. 
 
Al igual que en industria de producción de artículos, en la industria de la construcción interviene 
mano de obra y materiales que son transformados (concreto, acero) o instalados bajo ciertos 
parámetros, especificaciones técnicas y planos de ejecución, que si no tienen un control adecuado 
desencadenan un largo listado de no conformidades en la obra. 
 
¿Se puede evitar las no conformidades antes de iniciar la ejecución de trabajos en construcción? 
Sí,  las no conformidades son aplicadas en la construcción a productos defectuosos, si antes de 
ejecutar los trabajos tenemos claro cuál es el proceso constructivo adecuado y cuál es la mano de 
obra calificada que usaré para la ejecución, la no conformidad se reduce a 0% y nuestro producto 
será de calidad, por el contrario si se actúa empíricamente sin conocimiento de los trabajos o lo 
que es peor que la mano de obra que se use no reúne las competencias que se necesitan, todo 
nuestro trabajo tendrá observaciones. 
 
Actualmente se están invirtiendo en sistemas que nos ayuden a identificar desde la concepción de 
la ingeniería cuales pueden ser nuestras posibles interferencias, esta herramienta de modelado de 
información de construcción llamado BIM (Building Information Modeling) este software nos 
permite modelar en tres dimensiones y en tiempo real al edificación a construir, con esta 
herramienta podemos disminuir la pérdida de tiempo y recursos en el diseño y la construcción. 
Esta herramienta BIM puede ser manejada por lo Propietario, Arquitectos, Estructural, 
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Variables 1  
Las malas prácticas de calidad en la construcción de edificaciones. 
 
Indicadores 
 Lista de no conformidades 
 Lista de incompatibilidades en el proyecto 
 Horas hombre de capacitación mensual 
 Horas hombre por re-trabajos mensual 
 Horas máquinas por re-trabajo mensual 
 
 
Variables  2  
Incorrecta ejecución de mano de obra civil y la no compatibilización de documentos técnicos. 
 
Indicadores 
 Log de No conformidades 
 Estado de no conformidades cerradas y abiertas 
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Matriz de Consistencia 
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 INVESTIGACIÓN 
Tratamiento de Acciones Preventivas para evitar no conformidades 
 Detección de No Conformidades Potenciales 
Las No Conformidades Potenciales pueden ser detectadas durante una inspección o durante el 
proceso de ejecución de los trabajo (hallazgo del personal de Calidad). Cuando una No 
Conformidad Potencial es detectada se le comunica esta situación al Responsable de Calidad del 
proyecto o de Sede central o responsable de calidad del Almacén Central (según sea el caso). 
Nota: Si algún Producto No Conforme es frecuente o afecta significativamente al Sistema de 
Gestión de Calidad, entonces se deben tomar las Acciones Preventivas pertinentes de acuerdo al 
presente procedimiento. El coordinador de Calidad del proyecto, Sede Central o Almacén Central, 
determinará de acuerdo a lo indicado, si aplica o no aplica tomar Acciones Preventivas. 
 
 Registro de No Conformidades Potenciales 
El Responsable de Calidad del Proyecto / Sede Central / Almacén Central; registra la No 
Conformidad Potencial en el formato “Registro de No Conformidad”. 
 
 Definición y registro de Acciones Preventivas 
El Responsable de Calidad del Proyecto / Sede Central / Almacén Central; coordina con el 
responsable del proceso y las personas involucradas para determinar las causas de la No 
Conformidad Potencial (Diagrama de Ishikawa); asimismo, se determinan las acciones preventivas 
que tengan mayores probabilidades de eliminar dichas causas. 
 
Nota 01: Cuando se hayan registrado no conformidades potenciales durante una inspección o 
durante el proceso de ejecución de los trabajo, la dirección responsable del área debe asegurarse 
de que se realizan las acciones preventivas y correcciones (de ser el caso) necesarias sin demora 
injustificada para eliminar las no conformidades potenciales detectadas y sus causas. 
El tiempo máximo establecido para definir el “Plan de Acción” que contemple la(s) acción(es) 
preventiva(s), pudiendo realizarse correcciones junto con dichas acciones preventivas, será dentro 
de un tiempo prudencial o  en el mismo instante de detectada la potencial No Conformidad. 
El Responsable de Calidad del Proyecto / Sede Central / Almacén Central; registra en el formato 
“Registro de No Conformidad”; las causas de la No Conformidad Potencial y las acciones 
preventivas que se implementarán, también se registran las fechas de cierre y los responsables de 
su implementación. 
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Nota 02: Los Productos No Conformes, en ocasiones son detectados por el cliente, bajo la 
denominación de No Conformidad Potencial, bastando solo con corregir el producto, siendo una 
muestra de ello la aceptación por parte del cliente; con lo cual quedarían cerradas dichas no 
conformidades potenciales detectadas por el cliente, salvo que exista una exigencia del cliente 
hacia la constructora para determinar las causas a tales incumplimientos, con las respectivas 
acciones preventivas. 
Nota 03: El Proyecto evaluará la necesidad de determinar acciones preventivas, para aquellas no 
conformidades potenciales detectadas por el cliente. 
 
 Verificación de la Implementación de las Acciones Preventivas 
El Responsable de Calidad del Proyecto / Sede Central / Almacén Central; verifica la 
implementación de las acciones preventivas propuestas en el formato “Registro de No 
Conformidad”. 
Si las acciones preventivas no han sido implementadas se hace esta anotación en el registro y 
conjuntamente con el responsable del proceso, se define una nueva fecha para su 
implementación. 
 
 Evaluación de la Eficacia de las Acciones Preventivas 
El tiempo mínimo establecido para llevar a cabo la evaluación de la eficacia de la acción 
preventiva o acciones preventivas, será de tres meses (3 meses) contados a partir de la última 
fecha de cierre de culminación de la(s) acción(es) preventiva(s) tomada(s) y registrada(s) en el 
formato “Registro de No Conformidad” FG-CAL-04-A; o será evaluada por el auditor en la siguiente 
visita de auditoría interna. Este tiempo permitirá determinar si una acción preventiva ha sido eficaz 
o no, es decir, si el incumplimiento potencial que originó el registro de No Conformidad ya no ha 
vuelto a producirse; para ello será necesario adjuntar la evidencia que demuestre el cumplimiento 
de tales acciones. Si la acción preventiva o las acciones preventivas tomadas no resultaran 
eficaces y persiste la causa de la No Conformidad Potencial, el Responsable de Calidad del 
proyecto / Sede Central / Almacén Central, conjuntamente con el responsable del proceso y las 
personas involucradas realizan un nuevo análisis de causas (Diagrama de Ishikawa) y plantean 
nuevas acciones preventivas. 
 
Opcionalmente, se evaluará la necesidad de adoptar acciones preventivas haciendo uso de un 
Diagrama de Pareto de las causas raíces. Todas aquellas causas raíces que tengan mayor moda, 
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 RESULTADOS 
Tabla 9. Indicadores de Calidad 
 
 
En la siguiente tabla se muestran cuáles son los indicadores que nos ayudaran al aseguramiento 
de calidad en una obra de edificaciones, estos indicadores están divididos en: 
 Gestión de la Calidad 
Se divide en % de implementación del SGC, satisfacción del cliente, no conformidades 
cerradas (acumuladas) todos corresponden a gestión con el cliente y la empresa el % de 
cumplimiento de la meta prevista nos va indicara que la gestión ante el cliente y la supervisión 
corresponde a los estándares previstos.  
 
 Aseguramiento de la Calidad 
HH capacitación en el mes por trabajador (HHC), HH por Re-trabajo en el mes (HHRM), HM 
por Re-trabajo en el mes (HMRM), Trabajos iniciados con procedimientos aprobados y 
difundidos, los tres primeros nos muestran cuantos recursos hemos usado para asegurar la 
calidad ya sea capacitando a nuestro personal o levantando observaciones por no 
conformidades, el último punto son los documentos que la supervisión debe aprobar para 
iniciar los trabajos constituyen un documento fundamental e importante para difundir al campo 
de trabajo.  
 
 Control de la calidad 
Protocolos validados por el cliente, estos son revisados previamente por la supervisión en 
conjunto con la constructora, definen cuales son los parámetros de trabajo y cuáles son las 
características técnicas del material que se utilizara en la edificación, la firma de este 
documento validad el requerimiento en obra y se da conformidad al trabajo ejecutado. 
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Tabla 10. Procedimientos constructivos programados mensual. 
 
El siguiente cuadro indica nuestro nivel de gestión para poder entregar procedimientos y que estos 
sean aprobados por la supervisión en el menor tiempo posible para poder ejecutar los trabajos sin 
problemas en el campo, cada procedimiento explica cómo se debe ejecutar una partida específica 
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Tabla 11. Protocolos de calidad firmados por el cliente mensual 
 
El siguiente cuadro indica nuestro nivel de gestión ante la supervisión, ellos dan su conformidad de 
los trabajos y firman los protocolos en señal de aprobación de este documento, sin esta 
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Tabla 12. Horas hombre en capacitación mensual 
 
El siguiente cuadro muestra cuantas horas hombre (HH) hemos utilizado para capacitar a nuestro 
personal en temas de calidad, estos valores sirve para demostrar a la supervisión que nos ha 
colocado una no conformidad, que nuestro personal ha sido re-inducido y capacitado para poder 
levantarla o para concientizarla de la ocurrencia, al final de la obra sabremos cuantas horas nos 
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CONCLUSIONES 
Como parte de esta capitulo queremos indicar que todas las mejorar de algún sistema de 
implementación, si es que la empresa constructoras todavía no los tiene incorporados en su 
sistema de gestión, nos ayudara a poder entregar un producto o servicio conforme a los 
requerimientos previstos antes de su ejecución, por ello es factible poder hacer que estos 
beneficios nos ayuden a mejorar la Calidad en los trabajos. 
 
 La propuesta del presente trabajo permitirá, en especial a las organizaciones responsables de 
la ejecución de proyectos, disponer de conceptos claros para una buena aplicación, sobre todo 
que permitan tomar decisiones oportunas de corrección durante la ejecución. La base 
conceptual se sustenta en la norma ISO 9001, por lo que las empresas pueden implementarla 
como parte de un sistema de gestión de calidad, con lo que podrán mejorar el grado de 
satisfacción de sus clientes, además de mejorar la gestión interna de sus procesos. 
 
 Si el proyecto a construir en concebido con errores desde el diseño, la ejecución de los 
trabajos por consecuencia también tendrán será defectuosa. Por otro lado, si se partiera de 
una buena compatibilización de documentos, nos estaríamos anticipando a resolver los 
problemas antes de que estos se puedan evidenciar en la ejecución.  Estos resultados 
planteados podrán ser logrados siempre y cuando exista el compromiso, la preparación y 
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RECOMENDACIONES 
Los sistemas o planes de prevención de los procesos de calidad tiene su aporte de valor en la 
ejecución bajo mejores probabilidades de éxito, el cumplir con requisitos de calidad en todos los 
ciclos de vida de la construcción nos pueden garantizar que nuestro proyecto u obra no tenga 
mayores observación por no conformidades, las siguientes recomendaciones nos darán un 
alcance de que beneficios podemos tener: 
 
 Se recomienda manejar un listado de lecciones aprendidas que nos facilite la identificación de 
las no conformidades, Identificar el procedimiento adecuado para el tratamiento de producto 
no conforme, log de procedimientos de acciones correctivas y preventivas, Plan de puntos de 
inspección, log de procedimientos constructivos detallado; todo estos documentos de 
prevención de los procesos de Calidad establecen las tareas que en suma sustentan los 
costos de Calidad de prevención y de evaluación. 
 
 Para evitar la incorrecta ejecución de mano de obra civil se propone manejar una base de 
datos de personal obrero donde se pueda identificar al personal idóneo para el trabajo, tener 
un listado de procedimiento para el levantamiento de observaciones, basado en las buenas 
prácticas y correcto levantamiento de observaciones. Utilizar herramientas que nos permitan 
revisar las interferencias desde la concepción de ingeniería, la que se propone para esta 
mejora es BIM (Building Information Modeling) este software nos permite modelar en tres 
dimensiones y en tiempo real al edificación a construir, con esta herramienta podemos 
disminuir la pérdida de tiempo y recursos en el diseño y la construcción. 
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Fuente: Rubén Gómez Sánchez Soto (2010) Libro Calidad en la Construcción 
 
Gráfico 2. Número de trabajadores y horas hombres trabajadas. 
 
Fuente: Datos usados para la tesis 
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Gráfico 3. Organigrama del Proyecto. 
 
Fuente: Datos usados para la tesis 
 
Gráfico 4. Diagrama de Ishikawa. 
 
Fuente: Datos usados para la tesis 
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ANEXO n.° 1. Reportes de mala calidad en obra obtenidos de trabajo en campo. 
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